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ABSTRAK 
 
Pada dasarnya setiap perusahaan tidak akan pernah terlepas dari 
stakeholder. Salah satu stakeholder eksternal perusahaan yang berperan penting 
dalam keberhasilan suatu perusahaan adalah pelanggan, maka dari itu penting bagi 
perusahaan untuk menjalin hubungan yang baik dengan pelanggan. Dalam 
menjalin hubungan keduanya pasti melakukan proses komunikasi interpersonal 
yang secara otomatis dalam suatu proses pasti terdapat suatu kemajuan hubungan 
dari yang tidak intim menuju ke hubungan yang intim. Kemajuan hubungan 
sampai menuju keintiman di sini dapat dilihat melalui empat tahapan dari teori 
penetrasi sosial. Empat tahapan teori penetrasi tersebut yaitu tahapan orientasi, 
tahapan pertukaran penjajakan afektif, tahapan pertukaran afektif dan pertukaran 
stabil (West and Turner, 2008: 205). 
Penelitian yang dilakukan menggunakan metode deskriptif kualitatif. 
Penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data dengan menggunakan 
wawancara dari dua personal trainer dengan lima pelanggan. Proses penelitian 
kualiatif ini dilakukan dengan cara mengajukan pertanyaan dan prosedur, 
mengumpulkan data yang spesifik dari para partisipan, dan menganalisis.  
Setelah dilakukan penelitian maka didapatkan hasil bahwa teori penetrasi 
sosial sudah berjalan akan tetapi terdapat sedikit perbedaan pada tahapan awal 
yakni tahapan orientasi di mana seharusnya pada tahapan ini tidak banyak orang 
yang terbuka mengenai privasinya, akan tetapi personal trainer wajib untuk 
menanyakan usia, tinggi badan, berat badan dan riwayat kesehatan yang 
keseluruhan data tersebut berguna bagi personal trainer supaya personal trainer 
paham fisik dari pelanggannya dan personal trainer pun tahu apa yang harus 
diarahkan kepada pelanggannya. 
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